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RESUMEN EJECUTIVO 
El presente proyecto se desarrolló en el Hotel Villa Barranco by Ananay Hotels, ubicado 
en el distrito de Barranco, en el año 2018. Para la realización del mismo se aplicó el 
marketing interno-endomarketing, como tema base. El cual busca que el empleador 
piense en el colaborador como parte importante de la empresa y a través de una serie de 
acciones busque lograr la satisfacción laboral. 
El interés para la ejecución del proyecto, surgió con el objetivo de plantear una serie de 
acciones de mejora para lograr la satisfacción plena de los colaboradores, en cuanto a las 
relaciones con las diferentes áreas, así como la mejora en la comunicación de manera 
general; cabe mencionar que al momento de la realización del proyecto, se observó que 
la satisfacción laboral no era mala, sin embargo, los colaboradores consideraron que 
existían ciertos factores como la sobrecarga de trabajo, falta de motivación por parte de 
los superiores, así como que no era proporcional la remuneración recibido con las 
actividades realizadas. 
Para ello se realizó una serie de talleres semanales con base en la metodología Lean Six 
Sigma; cada actividad tuvo un fin específico, con estas actividades, el colaborador pudo 
identificar los valores institucionales de la empresa, así como que la empresa logró 
conocer los intereses de los colaboradores, esto mediante una encuesta de veinticinco 
preguntas basadas en la escala de Likert. Al conocer los resultados se realizó un diagrama 
con los puntos menos favorables para poder generar las acciones de mejora 
correspondientes. 
El proyecto concluye con la presentación de las acciones de mejora a los colaboradores 
las cuales fueron referentes a la rotación de los descansos en fines de semana y feriados 
y la implementación de talleres. Los colaboradores mostraron aceptación a las mismas y 
consideraron que eran adecuadas. 
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CAPÍTULO I. INTRODUCCIÓN 
La experiencia laboral que poseo está orientada a la industria hotelera, en la cual llevo 
cuatro años desempeñando funciones mayormente como recepcionista. Empecé 
laborando en un Apart hotel cuatro estrellas ubicado en el distrito de San Isidro, en donde 
realicé labores como practicante cuando recién iniciaba la universidad (2015), ascendí al 
puesto de recepcionista y finalmente como jefe de recepción. 
 
Meses más tarde, ingresé al Hotel Villa Barranco by Ananay Hotels, que será el lugar que 
tomaré como referencia para la realización del presente trabajo de suficiencia profesional. 
En este lugar, me desempeño en el área de recepción, el cual presenta horarios rotativos, 
por lo cual, también realizo actividades de auditorías nocturnas y/o cierres de mes. 
 
Villa Barranco by Ananay Hotels, es un hotel boutique, ubicado en el distrito de Barranco, 
exactamente en el jirón Carlos Zegarra #274, el cual fue fundado en el año 2017. Este 
hotel, antiguamente fue una casa de verano construida en el año 1920, la cual ha sido 
restaurada de tal manera que la esencia de aquellos años perdure hasta la fecha. (Ver ficha 
de hospedaje Anexo N° 1) 
 
Villa Barranco pertenece a la cadena peruana Ananay Hotels, cadena que al momento 
cuenta con dos hoteles en la ciudad de Cusco (Palacio Manco Capac by Ananay Hotels y 
Quinta San Blas by Ananay Hotels). Villa Barranco fue fundado por tres socios peruanos, 
ellos son, el Señor Patricio Zucconi Astete, Javier Calvo Pérez y Manuel Ugarte 
Maggiolo. El hotel cuenta con dos pisos tal como indica el plano (Ver Anexo N° 2 y N° 
3), en el que se distribuyen nueve habitaciones, siendo asignadas las siguientes categorías: 
dos Deluxe rooms, seis Junior Suites/Junior Suite Superior y una Master Suite. 
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El hotel inició sus actividades con las siguientes áreas y cantidad de trabajadores, los 













Figura 1. Cuadro de áreas y personal de la empresa 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
 El público objetivo de este hotel es el extranjero, el cual llega de diferentes partes del 
mundo, siendo Estados Unidos y el Reino Unido los huéspedes que más vistan el hotel. 
Por otro lado, es menester mencionar que el público nacional un porcentaje mínimo (Ver 











  Propuesta para lograr la satisfacción laboral en los 
colaboradores del hotel Villa Barranco by Ananay 
Hotels, en el año 2018 
Mio Vásquez, Frank Ericson Pág. 11 
 
 
Asimismo, al ser un hotel pequeño, se ha diseñado el organigrama de la siguiente manera: 
 
 
Figura 2. Organigrama empresarial. 
Fuente: Elaboración propia 
 
Como dato relevante, se viene realizando la ampliación del establecimiento, ya que a su 
costado está ubicada una casa gemela, de esta manera se proyecta que, en los siguientes 
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1.1. Tipos de habitaciones que ofrece 
 
1.1.1. Deluxe Room: 
Habitación de 30 m², con cama King para dos personas. 
Incluye: 
 Aire acondicionado / calefacción 
 Desayuno buffet incluido 
 Caja de seguridad 
 TV LED pantalla plana 
 Wifi incluido 
 Guardianía de equipaje incluido 



















Figura 3. Fotografía Deluxe Room  
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1.1.2. Junior Suite: 
Habitación de 50 m², con cama King para máximo tres personas. 
 
Incluye: 
 Aire acondicionado / calefacción 
 Desayuno buffet incluido 
 Caja de seguridad 
 TV LED pantalla plana 
 Wifi incluido 
 Guardianía de equipaje incluido 
 Productos orgánicos locales para su cuidado personal 





















Figura 4. Fotografía Junior Suite  
Fuente: Villa Barranco by Ananay Hotels (2018b) 
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1.1.3. Junior Suite Superior: 
Habitación de 55 m², con cama King para máximo tres personas. 
 
Incluye: 
 Aire acondicionado / calefacción 
 Desayuno buffet incluido 
 Caja de seguridad 
 TV LED pantalla plana 
 Wifi incluido 
 Guardianía de equipaje incluido 
 Productos orgánicos locales para su cuidado personal 
 Servicio de lavandería a pedido 


















Figura 5. Fotografía Junior Suite Superior  
Fuente: Villa Barranco by Ananay Hotels (2018c) 
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1.1.4. Master Suite 
Habitación de 60 m², con cama King para máximo tres personas. 
 
Incluye: 
 Aire acondicionado / calefacción 
 Desayuno buffet incluido 
 Caja de seguridad 
 TV LED pantalla plana 
 Wifi incluido 
 Guardianía de equipaje incluido 
 Productos orgánicos locales para su cuidado personal 
 Servicio de lavandería a pedido 
 2 pisos 


















Figura 6. Fotografía Master Suite  
Fuente: Villa Barranco by Ananay Hotels (2018d) 
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Villa Barranco by Ananay hotels también brinda servicios de bar y alimentación, los cuales son 
brindados únicamente para los huéspedes; los productos ofrecidos, así como los precios están 
mostrados en el Menú (Ver Anexo N° 5 y N° 6). 
 
SERVICIOS DÍAS HORARIOS 
Alojamiento De lunes a domingo 24 horas 
Restaurante De martes a sábado De 12:00 pm a 10:00 pm  
Bar De martes a domingo De 2:00 pm a 11:00 pm 
 
Figura 7 Servicios ofrecidos por el hotel – Horario 




Villa Barranco by Ananay Hotels fue incluido en HOT HOTELS LIST de Condé Nast Traveler 
España como uno de los 100 mejores hoteles inaugurados en el año 2017. (Conde Nast 
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CAPÍTULO II. MARCO TEÓRICO 
 
2.1 Realidad Problemática 
 
El Perú es uno de los países con mucho potencial, hablando en términos turísticos, ya que 
gracias a su geolocalización y a su vasta historia se ha convertido en uno de los destinos 
turísticos más visitados. De acuerdo con Castaño, (2005) un destino turístico es “El ámbito 
espacial donde se ubican una serie de recursos diseñados en su conjunto para atraer y 
satisfacer diferentes necesidades y expectativas de los consumidores turísticos que se 
desplazan […] que debe ser no inferior a 48 horas” (p.118).  
 
A lo largo de estos últimos años, el sector turismo ha ido creciendo de manera mucho más 
acelerada y con ello el rubro hotelero se ha visto sumamente beneficiado. Es por ello que 
uno de los objetivos más importantes de dichas empresas, es lograr el reconocimiento por 
la calidad en el servicio que brindan. 
 
Sin embargo, para lograr estos resultados es menester mencionar uno de los factores más 
importante, el cual es el talento humano. Los trabajadores o colaboradores son pieza clave 
para el desarrollo y mejora constante de la empresa, de ello se desprende la satisfacción 
laboral, lo que en términos básicos es sentir bienestar en el entorno laboral, dentro de él se 
incluyen aspectos tales como la remuneración, las relaciones interpersonales, desarrollo 
personal, entre otros. Esta satisfacción cumple un rol muy importante pues será 
determinante a la hora de cumplir las obligaciones diarias. 
 
  Propuesta para lograr la satisfacción laboral en los 
colaboradores del hotel Villa Barranco by Ananay 
Hotels, en el año 2018 
Mio Vásquez, Frank Ericson Pág. 18 
 
Hablar del ser humano, respecto a sus ideales, creencias, aspiraciones y deseos puede llegar 
a ser complicado, sin embargo, la satisfacción de las mismas acarreará beneficios para la 
empresa, por tal motivo existen estrategias para poder apaciguar estas necesidades y sobre 
todo captar el interés del colaborador y mejorar si desempeño, por este motivo el 
endomarketing ha ido tomando mayor relevancia. Este término inglés es conocido también 
como marketing interno, el cual, mediante una serie de herramientas, busca motivar al 
trabajador. 
 
De acuerdo con un estudio realizado en el primer trimestre del 2019, por Randstad 
Workmonitor, empresa enfocada en recursos humano (número 1 en España y en el mundo), 
se determinó que, de las 13 500 encuestas a trabajadores en treinta y tres países, 71% de 
colaboradores en España sienten satisfacción con su puesto de trabajo, Reino Unido cuenta 
con el 69% seguido de Francia con 67%. Esta encuesta determinó también que los 
trabajadores más felices pertenecen a Dinamarca, pues sus cifras muestran un 82% de 
satisfacción, caso contrario con el 44% que mostraron los resultados en Japón.  Datos 
tomados del sitio web: It User Tech&Business, (2019) 
 
No obstante, existe otra realidad en nuestro país, ya que, de acuerdo con una publicación 
realizada por el Diario La República (2020), solo el 24% de los peruanos afirmaron sentirse 
contentos con su empleo. Esta cifra se mantiene desde el 2016, pues gracias a la información 
que muestra el portal web Trabajando.com se pudo conocer que, de las 2050 personas 
encuestadas, el 76% consideraba que no sentía satisfacción en su centro laboral por diversos 
motivos. 
Asimismo, la realidad que existe dentro del hotel Villa Barranco by Ananay Hotels muestra 
un panorama diferente al que se expone líneas arriba, ya que, los colabores muestran  cierta 
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satisfacción, no obstante, consideran que hay aspectos como la sobrecarga de trabajo, que 
los beneficios económicos no son acordes a las labores realizadas, algunas discrepancias 
respecto a realización de funciones, etc., y todo ello debido a que el hotel al ser pequeño, 




Tras haber realizado una búsqueda en investigaciones referentes al tema, se ha seleccionado 
unos para poder tener un amplio panorama del tema: 
a) De acuerdo con la monografía realizada por Dávila, A. & Velasco, A. (2013), que lleva 
por título: “La satisfacción del cliente interno a través del endomarketing”, se buscó 
explorar estrategias y prácticas de endomarketing desarrollados por empresas de 
diferentes sectores económicos. Tuvo como resultado que los trabajadores de las 
empresas estudiadas presentaron falta de identidad, debido a que no cuentan con 
procesos de endomarketing; otro de los resultados mencionó que, al no haber una 
estructuración de las funciones, muchos trabajadores no sentían el empoderamiento 
necesario y con esto la poca fidelización con la empresa. 
b) Según Padilla, M. (2015), en su tesis titulada: “Estrategias de endomarketing y la 
satisfacción del cliente interno de multiservicios Japy SAC en el distrito de Trujillo”, 
buscó determinar la influencia del Endomarketing en la satisfacción de los clientes 
externos de la empresa Multiservicios Japy SAC del distrito de Trujillo, la cual se 
concluye mencionando que las estrategias de endomarketing sí influyen de manera 
positiva, pues la consecuencia de esta, será reproducida en el servicio de calidad que se 
brinda a los clientes. Asimismo, también mencionan que las estrategias aplicadas fueron 
referentes al tema económico, así como de beneficios sociales. 
  Propuesta para lograr la satisfacción laboral en los 
colaboradores del hotel Villa Barranco by Ananay 
Hotels, en el año 2018 
Mio Vásquez, Frank Ericson Pág. 20 
 
c) En la tesis titulada: “Relación entre el endomarketing, compromiso organizacional y 
satisfacción laboral de los colaboradores en la Asociación Educativa Adventista 
NorOriental, 2017”, realizada por Paz, J. (2018), tuvo como objetivo determinar la 
relación entre el endomarketing con el compromiso organizacional y satisfacción 
laboral en los colaboradores de la ASEANOR 2017, el cual concluyó con que, existe 
relación entre el endomarketing y el compromiso organizacional, en la asociación en 
mención, los colaboradores sienten afiliación por el sistema organizacional y 
consideraron que los reconocimientos periódicos son los aspectos que mayormente 
prevalecen.  
d) De acuerdo con Chávez, Y. & Chilón, J. (2018), en su tesis: “Influencia del 
endomarketing en la satisfacción del cliente interno en la tienda por departamento 
Ripley S.A. de la ciudad de Cajamarca, 2017, buscó determinar la influencia del 
endomarketing en la satisfacción del cliente interno en la tienda en mención. La 
información concluye que las principales estrategias reconocidas son la percepción de 
seguridad en el trabajo, así como la seguridad en el ambiente laboral. Por otro lado, la 
comunicación también forma parte de esta lista y finalmente, también consideran que el 
desarrollo personal influye de manera relevante en la satisfacción del colaborador. 
e) La tesis “Endomarketing para mejorar la calidad de servicio en las picanterías Las Carpa 
Chiclayo, 2018”, realizada por Rivasplata, J. (2018), buscó proponer estrategias de 
endomarketing para mejorar la calidad del servicio en la empresa. Ya que, hasta ese 
entonces, la empresa no hacía uso de las herramientas de endomarketing, dando como 
resultado poca confianza y rapidez a la hora de atender a los comensales, lo que se 
reproduce en la precariedad del servicio brindado. Se establecieron una serie de 
recomendaciones internas, los cuales, después de realizarse los estudios 
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correspondientes, tienen una proyección favorable pues concluyen considerando en que 
estas herramientas serán favorables en la mejora de la calidad.  
 
2.3 Bases teóricas 
 
2.3.1 Satisfacción Laboral  
 
La satisfacción laboral es la forma de reaccionar del colaborador para con su trabajo, la 
cual puede ser positiva o negativa, dependiendo de cuán satisfecho este con esta. 
(Robbins, S. 2004) 
La satisfacción laboral es la actitud que tienen los trabajadores, respecto a su trabajo, el 
cual puede ser de manera positiva o negativa, el cual va a depender de cuán cómodos se 




El endomarketing o marketing interno es un proceso de gestión que busca comprometer 
a los colaboradores con la empresa, así como aumentar su productividad.  
Según Levionnois, M. (1992) “El marketing interno es un conjunto de métodos, 
estrategias y técnicas que la empresa debe utilizar para lograr resultados positivos dentro 
de la misma, lo cual ocurrirá siempre y cuando se tenga en consideración los intereses de 
los trabajadores. 
De acuerdo con Kotler, P. & Keller, K. (2012), define al marketing interno como “la tarea 
de contratar, entrenar y motivar al personal idóneo para atender adecuadamente a los 
clientes” (p.21). 
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El modelo de endomarketing en términos sencillos vendría a ser la herramienta que genera 
un impacto positivo en los clientes externos, mediante la acción de los clientes internos. 
Como mencionan Regalado, O. Allpacca, R. & Baca, L. (2011), “Esto implica un 
compromiso entre la empresa y sus recursos humanos, compromiso sostenible en la 
medida en que la empresa desarrolle estrategias de motivación para los empleados y 
estrategias de orientación hacia el cliente externo.” 
 
2.3.3 Objetivos del modelo de endomarketing 
 
Este modelo presenta cuatro objetivos, los cuales son: 
 
2.3.3.1 Incrementar el conocimiento sobre el cliente interno 
 
El fin de este primer objetivo es captar al colaborador para poder brindarle los 
conocimientos de vital importancia que presenta la empresa. De esta manera el recurso 
humano conocerá los recursos, aspectos a mejorar y metas que el puesto y empresa 
requieran. Para ello, es indispensable que se tenga una data actualizada del personal con 
información básica y de intereses, como competencias, necesidades y expectativas. 
 
2.3.3.2 Mejorar el clima laboral 
 
El ambiente en donde se realizan las actividades debe ser un lugar en el cual los 
colaboradores sientan bienestar y tranquilidad, por ello es menester crear buenas 
relaciones entre todos los actores. La mejora de este aspecto es paulatina y debe ser 
evaluado constantemente 
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2.3.3.3 Orientar la empresa hacia el cliente externo 
 
Consiste en que mediante un enfoque de marketing se alineen los procesos de la empresa 
de manera que, al adaptarlo exista coordinación, con ello el colaborador pueda 
anticiparse a las necesidades del cliente, satisfaciendo y sobrepasando las exceptivas de 
este último. 
 
2.3.3.4 Lograr impactos positivos en la rentabilidad 
 
El enfoque de este objetivo va relacionado con la sostenibilidad de esta empresa, la cual 
va a llevarse a cabo gracias al desarrollo de las competencias de los colaboradores, así 
como la idoneidad en la realización de los procesos que se realizarán. 
 
2.4 Definición de términos básicos 
 
2.4.1 Empresa: Entidad en la que intervienen el capital y el trabajo como factores de 
producción de actividades industriales o mercantiles o para la prestación de servicios. 
2.4.2 Organización: Grupo de personas y medios organizados con un fin determinado. 
2.4.3 Hotel boutique: Los hoteles boutique son usualmente pequeños y tienen un número 
reducido de habitaciones que no debería superar las 100, aunque en general esa cifra 
es bastante menor. 
2.4.4 Propuesta de mejora: conjunto de medidas de cambio que se toman en una 
organización para mejorar su rendimiento. 
2.4.5 Clima organizacional: conjunto de las sensaciones e impresiones de los 
colaboradores de una empresa sobre el ambiente laboral. 
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2.4.6 Cliente interno: es alguien que tiene una relación con su compañía, aunque puede o 
no comprar el producto. A menudo es una persona que trabaja dentro de la empresa, 
como empleados o gerentes. 
2.4.7 Competitividad: Capacidad para competir. 
2.4.8 Productividad: Medida de eficiencia en el trabajo. 
2.4.9 Expectativa: Esperanza o posibilidad de conseguir una cosa. 
2.4.10 UP Selling: Venta de un producto o servicio similar al que el cliente espera, pero de 
mayor precio o calidad. 
2.4.11 Cross Selling: Ofrecer al cliente un producto o servicio complementario a algo que 
ya adquirió 
 
2.5  Limitaciones 
- Coordinar con todas las áreas para poder establecer una hora en la cual nadie deba 
hacer sobre tiempo. 
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CAPÍTULO III. DESCRIPCIÓN DE LA EXPERIENCIA 
 
3.1 Experiencia profesional 
 
Para poder formar parte del equipo del Hotel Villa Barranco by Ananay Hotels, asistí a 
una entrevista presencial a finales de junio del 2017, la evaluación de las aptitudes y 
requeridas por el puesto fueron evaluadas por el señor Patricio Zucconi, Gerente General 
del establecimiento. Las preguntas que se me realizaron fueron de experiencias pasadas, 
intereses personales y aportes que brindaría al hotel en general. Ese mismo día me 
confirmó que estaba listo para ser parte del staff. Comenzando de manera formal en el 
julio del mismo año. 
El área en el que me desenvolví fue en el de recepción y reservas; las funciones eran: 
 Asistir a los huéspedes en todo momento. 
 Generar reservas, la cuales llegaban por diferentes canales virtuales. 
 Seguimiento a las reservas 
 Atención de llamadas de huéspedes como de posibles clientes. 
 Ventas de habitaciones. 
 Coordinación con las diferentes áreas del hotel. 
 Coordinación con diversos proveedores. 
 Revisión de correos electrónicos. 
 Facturación. 
 
Asimismo, cuando desempeñaba el turno de la noche o auditoría nocturna, adicional a las 
tareas antes mencionadas, también se debía realizar lo siguiente: 
 Cuadres de caja. 
 Revisión de facturación. 
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 Reemisión de facturación si había errores. 
 Cotejar cargos de comandas. 
 Realizar cobros de reservas próximas. 
 Cierres del día. 
 Cierres de mes. 
 Realización de reportes de auditoría 
 
Por otro lado, dependiendo de la ocupabilidad o temporada, también me encargaba de dar 
apoyo a las diferentes áreas, como en cocina, para la preparación de algunos insumos 
básicos, así como de la atención de los huéspedes en el comedor a la hora del desayuno y 
en las noches, también apoyo en el área del bar. 
Ahora bien, debido a que, en un inicio el hotel era prácticamente nuevo, no había un 
esquema marcado y correcto de las políticas del hotel, así como las metas de la empresa, 
además de las funciones que cada área debía realizar. Esto en un principio era manejable, 
sin embargo, cuando el hotel llegaba a su máxima ocupabilidad, el clima laboral se 
tornaba un poco incómodo, ya que a veces un área sentía que hacía más que otra. 
Es por ello, que, junto con gerencia, se desarrolló una propuesta, la cual consistió en la 
realización de una serie de talleres semanales con el objetivo de dar a conocer puntos 
básicos de la organización empresarial, así como la delimitación de funciones, conocer 
los intereses de los colaboradores y mejorar la comunicación entre todos los implicados. 
La finalidad de estos talleres es lograr que la satisfacción del colaborador sea plena y que 
logren sentirse parte vital de la empresa.  
3.2 Objetivo  
Proponer acciones de mejora para lograr la satisfacción laboral en colaboradores del Hotel 
Villa Barranco by Ananay Hotels. 
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La metodología que se tomó como referencia lleva como nombre Lean Six Sigma, 
orientada a la mejora en los procesos, la cual presenta las siguientes fases: Definir, medir, 
analizar, mejorar y controlar. 
3.4 Desarrollo 
Para la realización de este plan, se estableció un esquema de actividades (ver figura N° 
8) con los talleres a realizar. 
Se llevó a cabo reuniones informales en donde participaron los diez colaboradores de 
todas las áreas, así como la participación del el Gerente General/CEO, Patricio Zucconni, 
para dar a conocer los beneficios de la aplicación de esta, así como de definir y perfilar 
objetivos y políticas que se adoptarán. 
 
Figura 8 Cuadro de actividades a realizar 
Fuente: Elaboración propia 
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Los talleres fueron realizados en el comedor del hotel; la primera parte del taller fue la 
presentación de las políticas de empresa, como los objetivos, valores institucionales y 
metas. Todo ello, para que el colaborador conozca hacia dónde debe encaminar su 









Figura 9 Fotografía del taller 











Figura 10 Fotografía del taller con algunos colaboradores 
Fuente Elaboración: propia 
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Para el taller dos, se solicitó llenar una encuesta básica con veinticinco preguntas (ver 
Anexo N° 8), solo al personal, mas no a las jefaturas, referente a la satisfacción que 
sienten en distintos aspectos, tales como comunicación con los superiores, ambiente 
laboral, relaciones interpersonales, crecimiento personal etc. La cual al final se tabuló 
para poder conocer los aspectos que no permiten la satisfacción de los colaboradores y 
que servirán para realizar las acciones de mejora y aplicarlas.  













Seguridad 2 varones 2 
 
Figura 11 Cuadro de colaboradores encuestados 
Fuente: Elaboración propia 
 
3.5 Técnica e instrumento de recolección y análisis de datos 
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Técnica de la encuesta 
Una encuesta es una investigación que se da en un ambiente real, usando 
procedimientos con el fin de información de los encuestados, de acuerdo con García, 
M.; Escobar, M.; Alvira, F. & Benito, L. (2016) 
Instrumento: 
Cuestionarios: Mediante enunciados basado en la escala de Likert para poder 
establecerse niveles en las respuestas, especificando el nivel de acuerdo o desacuerdo 
con una premisa brindada, con el fin de indagar la opinión de los colaboradores con 
respecto a la satisfacción laboral. 
 
3.6 Procedimiento 
El procedimiento que se llevó a cabo para la realización de esta investigación fue in situ. 
Una vez recabada toda la información, se procedió a tabular los resultados de las 
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CAPÍTULO IV. RESULTADOS 
4.1. Resultados de encuestas 
Tabla 1 Satisfacción de relaciones personales con los superiores 
























Figura 12 Satisfacción de relaciones personales con los superiores 
Descripción: Del total de colaboradores cinco personas afirmaron sentirse totalmente 
satisfechos con las relaciones personales que tienen con sus superiores. 










Satisfecho 1 10,0 10,0 10,0 
Muy satisfecho 4 40,0 40,0 50,0 
Totalmente satisfecho 5 50,0 50,0 100,0 
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Tabla 2 Satisfacción con la proximidad y frecuencia de supervisión 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Poco satisfecho 1 10,0 10,0 10,0 
Satisfecho 4 40,0 40,0 50,0 
Totalmente satisfecho 5 50,0 50,0 100,0 
Total 10 100,0 100,0  




     
 
 
Figura 13 Satisfacción con la proximidad y frecuencia de supervisión 
Descripción: Del total de los colaboradores, cinco se sienten totalmente satisfechos con la 
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Tabla 3 Grado de satisfacción con el apoyo de superiores 




Satisfecho 4 40,0 40,0 40,0 
Totalmente satisfecho 6 60,0 60,0 100,0 
Total 10 100,0 100,0  







Figura 14 Grado de satisfacción con el apoyo de superiores 
Descripción: La gran mayoría de colaboradores, es decir, seis de ellos están totalmente 
satisfechos con el apoyo de sus superiores, asimismo, cuatro consideran estar solamente 
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Tabla 4 Nivel de satisfacción con el juicio a tareas 
 




Poco satisfecho 1 10,0 10,0 10,0 
Satisfecho 4 40,0 40,0 50,0 
Muy satisfecho 1 10,0 10,0 60,0 
Totalmente satisfecho 4 40,0 40,0 100,0 
Total 10 100,0 100,0  








Figura 15 Nivel de satisfacción con el juicio a tareas 
Descripción: Con respecto a la satisfacción que tienen los colaboradores con respecto a la 
forma en que sus superiores juzgan su tarea, cuatro de ellos respondieron que están 
totalmente satisfechos. Por otro lado, cuatro de ellos se sienten solo satisfechos y uno de 
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Tabla 5 Nivel de satisfacción con el entorno y espacio 




Satisfecho 3 30,0 30,0 30,0 
Muy satisfecho 3 30,0 30,0 60,0 
Totalmente satisfecho 4 40,0 40,0 100,0 
Total 10 100,0 100,0  








Figura 16 Nivel de satisfacción con el entorno y espacio 
Descripción: La gran mayoría de los colaboradores, siendo cuatro de ellos, consideran estar 
totalmente satisfechos con el entorno físico y espacio que dispone su lugar de trabajo, 
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Tabla 6 Satisfacción con las condiciones laborales 
 




Satisfecho 2 20,0 20,0 20,0 
Muy satisfecho 4 40,0 40,0 60,0 
Totalmente satisfecho 4 40,0 40,0 100,0 
Total 10 100,0 100,0  








Figura 17 Satisfacción con las condiciones laborales 
Descripción: Con respecto a la limpieza, iluminación, higiene y salubridad del lugar de trabajo, 
todos los colaboradores, respondieron de manera positiva, habiendo un empate pues cuatro de 
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Tabla 7 Nivel de relación con los colegas 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Muy satisfecho 2 20,0 20,0 20,0 
Totalmente satisfecho 8 80,0 80,0 100,0 
Total 10 100,0 100,0  









Figura 18 Nivel de relación con los colegas 
Descripción: Del total de los colaboradores, la gran mayoría, siendo ocho personas 
mencionaron que están totalmente satisfechos con las relaciones que tienen con sus colegas, 
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Tabla 8 Grado de satisfacción con su participación 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Poco satisfecho 2 20,0 20,0 20,0 
Satisfecho 3 30,0 30,0 50,0 
Muy satisfecho 1 10,0 10,0 60,0 
Totalmente satisfecho 4 40,0 40,0 100,0 
Total 10 100,0 100,0  








Figura 19 Grado de satisfacción con su participación 
Descripción: Cuatro de los colaboradores están totalmente satisfechos con su participación en 
las decisiones de su área o departamento. Asimismo, tres de ellos solo se sienten satisfechos y 
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Tabla 9 Nivel de satisfacción con el salario 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Poco satisfecho 2 20,0 20,0 20,0 
Satisfecho 2 20,0 20,0 40,0 
Muy satisfecho 2 20,0 20,0 60,0 
Totalmente satisfecho 4 40,0 40,0 100,0 
Total 10 100,0 100,0  







Figura 20 Nivel de satisfacción con el salario 
Descripción: Del total de los colaboradores, cuatro de ellos están totalmente satisfechos con el 
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Tabla 10 Satisfacción con el cumplimiento de leyes laborales 
 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Satisfecho 4 40,0 40,0 40,0 
Muy satisfecho 2 20,0 20,0 60,0 
Totalmente satisfecho 4 40,0 40,0 100,0 
Total 10 100,0 100,0  








Figura 21 Satisfacción con el cumplimiento de leyes laborales 
Descripción: Del total de los colaboradores, cuatro de ellos afirmaron estar 
totalmente satisfechos con la forma en que se dan las negociaciones/cumplimientos 
de leyes laborales en la institución, así como dos de ellos están muy satisfechos y 
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Tabla 11 Percepción de estabilidad laboral 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Satisfecho 3 30,0 30,0 30,0 
Muy satisfecho 3 30,0 30,0 60,0 
Totalmente satisfecho 4 40,0 40,0 100,0 
Total 10 100,0 100,0  









Figura 22 Percepción de estabilidad laboral 
Descripción: Del total de los colaboradores, cuatro de ellos se sienten totalmente 
satisfechos con la estabilidad laboral que perciben, tres de ellos muy satisfechos y tres de 
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Tabla 12 Nivel de satisfacción con la línea de carrera 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Nada satisfecho 1 10,0 10,0 10,0 
Poco satisfecho 5 50,0 50,0 60,0 
Totalmente satisfecho 4 40,0 40,0 100,0 
Total 10 100,0 100,0  







Figura 23 Nivel de satisfacción con la línea de carrera 
Descripción: La mayoría de los colaboradores, es decir cinco de ellos, consideran que 
están poco satisfechos con las oportunidades que tienen para desarrollar una línea de 
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Tabla 13 Percepción respecto al reconocimiento 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Poco satisfecho 1 10,0 10,0 10,0 
Satisfecho 4 40,0 40,0 50,0 
Muy satisfecho 1 10,0 10,0 60,0 
Totalmente satisfecho 4 40,0 40,0 100,0 
Total 10 100,0 100,0  









Figura 24 Percepción respecto al reconocimiento 
Descripción: Del total de los colaboradores, cuatro de ellos están totalmente satisfechos con el 
reconocimiento que reciben de las autoridades por su esfuerzo y trabajo. Uno de ellos está muy 











  Propuesta para lograr la satisfacción laboral en los 
colaboradores del hotel Villa Barranco by Ananay 
Hotels, en el año 2018 
Mio Vásquez, Frank Ericson Pág. 44 
 
 
Tabla 14 Satisfacción por motivación 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Nada satisfecho 1 10,0 10,0 10,0 
Satisfecho 4 40,0 40,0 50,0 
Totalmente satisfecho 5 50,0 50,0 100,0 
Total 10 100,0 100,0  










Figura 25 Satisfacción por motivación 
Descripción: Cinco de los colaboradores se encuentran totalmente satisfechos con respecto 
a la motivación para seguir mejorando con programas de capacitación. Cuatro de ellos están 
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Tabla 15 Grado de satisfacción con las funciones que tengo 
 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Poco satisfecho 3 30,0 30,0 30,0 
Satisfecho 3 30,0 30,0 60,0 
Totalmente satisfecho 4 40,0 40,0 100,0 
Total 10 100,0 100,0  









Figura 26 Grado de satisfacción con las funciones que tengo 
Descripción: Cuatro de los colaboradores creen que se sienten totalmente satisfechos con 
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Tabla 16 Grado de conocimiento de los objetivos 
 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Nada satisfecho 1 10,0 10,0 10,0 
Poco satisfecho 4 40,0 40,0 50,0 
Satisfecho 1 10,0 10,0 60,0 
Totalmente satisfecho 4 40,0 40,0 100,0 
Total 10 100,0 100,0  










Figura 27 Grado de conocimiento de los objetivos 
 
Descripción: De todos los encuestados, cuatro de ellos se sienten totalmente satisfechos con 
el conocimiento de los objetivos de su puesto de trabajo. Asimismo, cuatro de ellos se sienten 
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Tabla 17 Percepción del trabajo en la empresa 
 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Satisfecho 1 10,0 10,0 10,0 
Muy satisfecho 3 30,0 30,0 40,0 
Totalmente satisfecho 6 60,0 60,0 100,0 
Total 10 100,0 100,0  









Figura 28 Percepción del trabajo en la empresa 
Descripción: Del total de los colaboradores, seis de ellos están totalmente satisfechos pues 
consideran que su trabajo ayuda a la empresa a obtener los resultados esperados. tres de 
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Tabla 18 Satisfacción con el compañerismo 
 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Poco satisfecho 2 20,0 20,0 20,0 
Satisfecho 1 10,0 10,0 30,0 
Muy satisfecho 2 20,0 20,0 50,0 
Totalmente satisfecho 5 50,0 50,0 100,0 
Total 10 100,0 100,0  









Figura 29 Satisfacción con el compañerismo 
Descripción: Cinco de los colaboradores se sienten totalmente satisfechos pues consideran 
que cuentan con sus compañeros cuando los necesitan para lograr los objetivos. Dos de 
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Tabla 19 Satisfacción con aportes personales 
 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Poco satisfecho 1 10,0 10,0 10,0 
Satisfecho 3 30,0 30,0 40,0 
Muy satisfecho 2 20,0 20,0 60,0 
Totalmente satisfecho 4 40,0 40,0 100,0 
Total 10 100,0 100,0  









Figura 30 Satisfacción con aportes personales 
Descripción: Del total de los colaboradores, cuatro de ellos están totalmente satisfechos 
respecto a que consideran que han aportado lo que se espera de ellos en los equipos que, 
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Tabla 20 Equilibrio de ideas 
 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Poco satisfecho 2 20,0 20,0 20,0 
Satisfecho 2 20,0 20,0 40,0 
Muy satisfecho 2 20,0 20,0 60,0 
Totalmente satisfecho 4 40,0 40,0 100,0 
Total 10 100,0 100,0  









Figura 31 Equilibrio de ideas 
Descripción: Cuatro de los colaboradores se sienten totalmente satisfechos pues consideran 
que cuando tienen ideas diferentes buscan llegar a un punto equilibrado. Por otro lado, dos 
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Tabla 21 Satisfacción con el grado de tolerancia 
 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Satisfecho 5 50,0 50,0 50,0 
Muy satisfecho 1 10,0 10,0 60,0 
Totalmente satisfecho 4 40,0 40,0 100,0 
Total 10 100,0 100,0  










Figura 32 Satisfacción con el grado de tolerancia 
Descripción: Del total de los colaboradores, cinco de ellos se encuentran satisfechos con 
la tolerancia que existe en la institución, pero que, de todos modos, esto podría mejorar. 
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Tabla 22 Satisfacción con los valores de la empresa 
 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Satisfecho 3 30,0 30,0 30,0 
Muy satisfecho 3 30,0 30,0 60,0 
Totalmente satisfecho 4 40,0 40,0 100,0 
Total 10 100,0 100,0  









Figura 33 Satisfacción con los valores de la empresa 
Descripción: Cinco personas consideran que están totalmente satisfechos respecto a la 
existencia de un conjunto de valores claros, éticos y consistentes que rigen la forma es 
que son conducidos. Asimismo, tres de ellos consideran estar muy satisfechos en el 
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Tabla 23 Satisfacción con la política laboral 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Satisfecho 4 40,0 40,0 40,0 
Muy satisfecho 1 10,0 10,0 50,0 
Totalmente satisfecho 5 50,0 50,0 100,0 
Total 10 100,0 100,0  










Figura 34 Satisfacción con la política laboral 
Descripción: Del total de los colaboradores, cinco de ellos están totalmente satisfechos 
pues la política laboral y los valores tienen concordancia con los de ellos. Uno se siente 
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Tabla 24 Grado de satisfacción con los retos impuestos 
 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Poco satisfechos 2 20,0 20,0 20,0 
Satisfechos 3 30,0 30,0 50,0 
Totalmente satisfechos 5 50,0 50,0 100,0 
Total 10 100,0 100,0  









Figura 35 Grado de satisfacción con los retos impuestos 
Descripción: La mitad de los colaboradores, es decir cinco de ellos, consideran que se 
sienten totalmente satisfechos con los retos constantes que sus superiores les encargan, 
con tareas ambiciosas y lo suficientemente ejecutables para que sea posible llevarlas a la 
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Tabla 25 Nivel de satisfacción con la Comunicación en general 
 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Satisfecho 2 20,0 20,0 20,0 
Muy satisfecho 3 30,0 30,0 50,0 
Totalmente satisfecho 5 50,0 50,0 100,0 
Total 10 100,0 100,0  








Figura 36 Nivel de satisfacción con la Comunicación en general 
 
Descripción: Cinco de los colaboradores se siente totalmente satisfecho con el grado de 
comunicación que existe en la organización ya que facilita el logro de los resultados, tres de ellos 
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Una vez obtenida la información, se procedió con la parte cuatro del taller, el cual se llevó 
a cabo solo el CEO/GG, Patricio Zucconi, para describir los puntos negativos e 
influyentes en la satisfacción que mostraron los colaboradores en sus respuestas, para esto 
se agruparon en factores del trabajo, del ambiente, factores económicos y de desarrollo 
personal, de modo que se pueda sintetizar los puntos importantes. Se utilizó el diagrama 
de “Causa y Efecto” (Figura 36). 
El rango de puntuación perfecta fue de ciento veinticinco por persona. Por ello, para 
conocer con exactitud el nivel de satisfacción de lo colaboradores se emplearon los 
siguientes valores: 
NIVEL DE SATIFACCIÓN RANGO 
Nada satisfecho 0% al 20% 
Poco satisfecho 21% al 40% 
Satisfecho 41% al 60% 
Muy satisfecho 61% al 80% 
Totalmente satisfecho 81% al 100% 
 
Figura 37 Cuadro Nivel de satisfacción 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Cabe mencionar que, los resultados obtenidos mostraron que la satisfacción que tenían los colaboradores 
no era mala, pues el puntaje obtenido fue de 79% (ver Anexo N° 9), sin embargo, había ciertos puntos 
que consideraban que podrían mejorar, para lograr la plena satisfacción.  Información que se utilizó para 
la realización de las propuestas. 
 
 








Figura 38 Diagrama de resultados de la encuesta 
Fuente: Elaboración propia 






Para el taller cinco, se presentaron una serie de acciones de mejora de acuerdo con los puntos 
establecidos en el diagrama anterior, de modo que el colaborador sienta que algunas de sus 
necesidades o intereses fueron tomadas en cuenta, por lo tanto, se estableció que: 
1. Respecto al trabajo:  
 Rotar descansos fines de semana y feriados.1  
 Contratar a un especialista para desarrollar el Manual de organización y 
funciones de manera personalizada.  
2. Respecto al ambiente: 
 Organizar reuniones mensuales, de manera que las discrepancias que existan se 
puedan conversar y llegar a buenos términos. 
 Implementar un cronograma de limpieza, el cual se llevará acabo de manera 
rotativa.  
3. Respecto a lo económico: 
 Brindar aumentos de sueldo cada dos años. 
 Otorgar beneficios por la realización de Up selling y Cross selling, en ciertas 
ventas. 
4. Respecto al desarrollo personal: 
 Implementar talleres de capacitaciones de manera semestral, siendo estos 
personalizados para cada área. 
 Establecer puestos de jerarquía en áreas como recepción y A&B, a los cuales 
apliquen los mismos colaboradores. 
 
 
                                                     
1vigente en temporada baja o poca ocupabilidad 
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La fase seis del taller consistió en realizar una mesa redonda, en donde se dieron puntos de 
vistas, respecto a las mejoras planteadas en el taller anterior. 
El staff (quienes fueron encuestados), mencionaron que las mejorar presentadas son las 
adecuadas y que deberían ser implementadas y utilizadas en todo momento, sin embargo, 
consideraron que el aumento de sueldo cada dos años debería ser reducido a un año. 
Gerencia consideró que los puntos viables a adoptar serían solo dos por el momento. Estos son 
referentes a: 
La rotación de los descansos en fines de semana y feriados y la implementación de talleres, los 
cuales serían de acuerdo con el perfil de cada trabajador. 
Asimismo, se consideró pertinente que gerencia realice informes mensuales de manera que la 
evaluación será constante y si hay algún punto que modificar hacerlo de manera inmediata. 
 
CAPÍTULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
Al final del proyecto se observó que hubo un mejor desempeño laboral, debido a que la carga 
de trabajo entre áreas disminuyó, lo cual ayudó a que otras actividades olvidadas formen parte 
del accionar diario. Además de ello, la comunicación entre las diferentes áreas tuvo un mayor 
desarrollo en cuanto a mejoría, lo que a su vez se ve reflejado con el cliente. Asimismo, al 
conocer las políticas del hotel, así como sus metas y objetivos, permitió que todos los 
colaboradores vayan en una misma dirección, haciendo que la calidad del servicio se vea 
reflejada de manera directa. 
Actualmente, muchas empresas olvidan el tema de recursos humanos y dejan a los 
colaboradores en un segundo plano, lo cual, no es del todo correcto, ya que, son ellos quienes 
están en constante contacto con el cliente. En este proyecto pude aplicar parte de lo aprendido 
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en marketing, ya que en este caso hablamos de un marketing interno, netamente relacionado a 
los colaboradores, asimismo, lecciones de organización y proyectos, para poder realizar los 
talleres. 
 
Al realizar este proyecto, aprendí que: 
1. Los jefes inmediatos deben fomentar al colaborador a empaparse con la información de 
la empresa, de manera que él se sienta parte de ella. 
2. La comunicación es vital, tanto entre áreas de la misma jerarquía, como con las 
jefaturas, ya que de esta manera se conocerá qué está ocurriendo y qué medidas 
correctivas tomar. 
3. Un colaborador motivado es más productivo. 
4. Una labor importante de los jefes es la evaluación constante de los trabajadores. 
5. Contar con un manual de funciones es vital, así sea pequeña o grande la empresa. 
 
Finalmente, mis recomendaciones son: 
1. Evaluar constantemente a los colaboradores. 
2. Fomentar la disciplina y comunicación con el ejemplo, que la comunicación siempre 
sea horizontal. 
3. Motivar al colaborador constantemente. 
4. Que las jefaturas brinden más opciones de desarrollo a los colaboradores. 
5. Que todas áreas tengan reuniones mensuales, de manera que puedan comunicarse 
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ANEXO N° 1 Ficha de hospedaje 
Ficha 
PROYECTO: Propuesta para la mejora de la satisfacción laboral en los colaboradores del hotel 
Villa Barranco by Ananay Hotels, en el año 2018 “ 
 
 
Fuente: Elaboración propia, basado en proyecto: “Instalación y mejoramiento de los servicios turísticos públicos 
en la zona arqueológica Piruro I y II, en el distrito de Tantamayo, provincia Huamalies, región Huánuco” tomado 
de Msc. Heber Luis Olavarría Benavides. 2018. 
 
 
Nombre Comercial:  Villa Barranco by Ananay Hotels Ficha Nº 01 
Clasificación Ubicación 
Sub. Tipo Tipo Categoría Dpto. Provincia Distrito 
N.C Hotelero Alojamiento Lima Lima Barranco 
Croquis de Ubicación Foto 
  
Dirección: Calle Carlos Zegarra 274 – Barranco Nº de trabajadores 
Recepción: 4 
Housekeeping :2  
Otros: A&B: 3 / Seg: 2 
Tipo de 
Habitaciones 





Tarifa (En USD) 
Con baño Cuenta con: Por hab. 
Por cama  
extra 
Deluxe Room 2 Jardín 2 No 260 - 
Junior Suites 3 Jardín 3 Sí 300 60 
J. S. Superior 3 Terraza 3 Sí 330 60 
Master Suite 1 Terraza 2 Sí 500 60 
Total 9 - 10 - - - 
Características: El establecimiento cuenta con televisor en cada habitación, duchas españolas en las habitaciones, 
secadoras de cabello, desayuno incluido, áreas verdes, un salón/comedor con estación de café las 24 horas.    
Servicios Complementarios:  Cuenta con servicios de alimentación a la carta y un bar. 
Servicios Básicos:   Cuenta con agua, desagüe y energía eléctrica.   
Responsable: Bachiller en Administración Turística y Hotelera. 
Frank Mio Vásquez 
Fecha 02/11/2020 
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ANEXO N° 5 Carta de Bar 






ANEXO N° 6 Carta Menú del Restaurant
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ANEXO N° 8 Ficha del instrumento 
 
FICHA TÉCNICA DEL INSTRUMENTO 
 
Título:  Cuestionario de Satisfacción Laboral 
Dirigido a: Todos los trabajadores del Hotel Villa Barranco by Ananay Hotels. 
Autor: Frank Ericson Mio Vásquez. 
Año: 2018 
- Objetivo: El presente proyecto busca determinar si existe relación significativa entre la 
satisfacción laboral y la productividad de los colaboradores en el Hotel Villa Barranco 
by Ananay Hotels. 
 
- Reactivos: El instrumento cuenta con veinticinco enunciados de tipo escala Likert. Cada 
una tiene un valor de cinco puntos, haciendo un total de ciento veinticinco puntos para 
una puntuación perfecta. 
 
Nada satisfecho 1 
Poco satisfecho 2 
Satisfecho 3 
Muy satisfecho 4 
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ANEXO N° 9 Cuestionario de Satisfacción Laboral 
 
CUESTIONARIO DE SATISFACCIÓN LABORAL Y PRODUCTIVIDAD 
DATOS GENERALES: 
- Sexo: (F)   (M) 
- Edad:         __________ 
- Ocupación _________ 
- Estado civil: _________ 
- Puesto:     _____________________ 
 
Instrucciones: La presente tiene como finalidad medir la satisfacción laboral y productividad 
de los colaboradores, por lo que se recomienda llenar los campos asignándole un aspa (X), a la 
respuesta que más se adecue a su opinión. 
 
 
Nada satisfecho 1 
Poco satisfecho 2 
Satisfecho 3 
Muy satisfecho 4 
Totalmente satisfecho 5 
 
N° Nivel de satisfacción 1 2 3 4 5 
1 Con las relaciones personales con sus superiores.      
2 Con la proximidad y frecuencia con que es supervisado.      
3 El apoyo que recibe de sus superiores.      
4 La forma en que sus superiores juzgan su tarea.      
5 El entorno físico y el espacio de que dispone en su lugar de trabajo.      
6 La limpieza, iluminación, higiene y salubridad de su lugar de trabajo.      
7 Relaciones con sus colegas de trabajo.      
8 Su participación en las decisiones de su área o departamento.      
9 El salario que usted recibe.      
10 La forma en la que se dan negociaciones/ cumplimento de leyes laborales en 
su institución. 
     
11 Percepción con la estabilidad laboral.      
12 Las oportunidades que puedo tener para desarrollar una línea de carrera.      
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 Nivel de satisfacción 1 2 3 4 5 
13 El reconocimiento que recibe de las autoridades por su esfuerzo y trabajo.      
14 La motivación para seguir mejorando con programas de capacitaciones.      
15 Las funciones que tengo a mi cargo.      
16 
El conocimiento de los objetivos de mi puesto de trabajo. 
     
17 Considero que mi trabajo ayuda a que la empresa obtenga los resultados 
establecidos. 
     
18 Cuento con mis compañeros cuando necesito de ellos para lograr los 
objetivos. 
     
19 Considero que he aportado lo que se espera de mi en los equipos de trabajo 
en que he participado en mi organización. 
     
20 Cuando se tiene ideas diferentes a los de los demás, se busca llegar a un punto 
equilibrado. 
     
21 La tolerancia que existe con los demás.      
22 Existe un conjunto de valores claros, éticos y consistentes que rige la forma 
en que nos conducimos y nos ayuda a distinguir lo correcto. 
     
23 La política laboral y valores tienen concordancia con los míos.      
24 Mis superiores me retan constantemente mi talento con tareas ambiciosas y 
lo suficientemente ejecutables para que sea posible llevarlas a la práctica. 
     
25 Con el grado de comunicación que existe en mi organización ya que facilita 
el logro de los resultados. 
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ANEXO N° 10 Tabulación encuestas a colaboradores 
 
  COLABORADOR  

























1 5 4 5 4 4 4 5 3 5 5  
2 5 3 5 3 3 3 5 2 5 5  
3 5 3 5 3 3 5 5 3 5 5  
4 3 2 3 5 5 5 4 5 3 3  
5 3 3 3 5 5 5 4 5 4 4  
6 3 5 5 3 5 5 4 4 4 4  
7 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5  
8 2 5 5 2 5 5 3 4 3 3  
9 2 2 3 3 4 4 5 5 5 5  
10 3 3 3 3 4 4 5 5 5 5  
11 3 3 3 4 4 4 5 5 5 5  
12 1 2 2 2 2 2 5 5 5 5  
13 3 4 5 5 5 5 2 3 3 3  
14 3 5 5 5 5 5 1 3 3 3  
15 2 2 3 3 3 5 5 5 5 2  
16 2 2 2 2 3 5 5 5 5 1  
17 4 4 4 5 5 5 5 5 5 3  
18 5 5 5 5 5 2 2 3 4 4  
19 4 5 5 5 5 2 3 3 3 4  
20 4 5 5 5 5 2 2 3 3 4  
21 4 5 5 5 5 3 3 3 3 3  
22 4 5 5 5 5 3 3 3 4 4  
23 5 5 5 5 5 3 3 3 3 4  
24 5 5 5 5 5 2 2 3 3 3  
25 3 3 4 4 4 5 5 5 5 5  
TOTAL 87 95 105 100 109 98 96 98 103 97 988 
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ANEXO N° 11 Fotografía Frontis del Hotel Villa Barranco by Ananay Hotels 
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ANEXO N° 14 Fotografía Jardín del Hotel Villa Barranco by Ananay Hotels 
 
 
